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 مقدمه

پردازان دولت پی به رشد  شناسان اجتماعی و نظریه روان

 اند که نسوت به منافع عامه بسیار یی بردهها برنامه ۀفزایند

تفاوتند و صحوت از پرور  و ایجاد نوعی فرهنگ  بی

؛ رفتاری که مسئولیت شود میها  خودستایی در سازمان

گیرد و دیگر کسی به فکر ایجاد  می نادیدهاجتماعی را 

سالم نیست. در چنین زمانی است که خادمین، به جامعۀ 

نقش مهم خود را  ،عمل شده ۀوارد عرص ،عنوان کیمیاگران

نند. خادمیت، اشاره به رضایتی دارد که در قوال ک می ایفا

 و شهروندان حاصل ها پاسخگویی به جامعه، محیط، نهاد

 ۀدر جوامع خدمتگزار، به واسط .(2001 1،دودمان)شود می

مثوتی  تأثیرتمایل دارند  ها وجود حس نوعدوستی، سازمان

کنند تا در  می تلا ای  بر جامعه داشته باشند. آنها به گونه

قوال جامعه پاسخگو باشند، اعتماد عامه را افزایش دهند، از 

 ۀکنند یی برای انجام امور استفاده کنند که منعکسها شیوه

نظیر صداقت، اخلاقیات، عدالت  ،ی اساسی جامعهها ارز 

به منظور نیل به اهداف  ها احترام باشد. سازمان و

خود، نه تنها باید تابع قوانین خاصی باشند،  ۀنوعدوستان

اصول  ،بنگرند که آنای  لهئبلکه باید به فراتر از چنین مس

 3،لیف گرین ۀبه عقید .(2004 2،خادمیت است)کونسیل

. به است به جامعه رسانی خدمت ها اصلی سازمان هدف

شاید به جوامع  ن طور که باید وآ ها سازمان ،او ۀعقید

 رمان وآخدمتگاار را ای  خلق جامعه یو .کنند نمی خدمت

را در سر ای  و رویای جامعه بودهدف نهایی خود قرار داده 

آن همواره اولین انتخاب  ،داشت که خدمتگااری به دیگران

 (1790 لیف، باشد.)گرین

با توجه به مشکلات فراوانی که بیشتر کشورهای در حال 

ین تر مهمبرخی از  ۀریش توان می ،ندبا آن مواجه توسعه

خدمتگزاری در سطح حکومت  مشکلات را در نوود فرهنگ

______________________________ 
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. به دلیل بردو تأکید اعضای سازمان به منافع فردی خود نام 

 در شهروندان ایجادعدم وجود چنین فرهنگی، اعتماد 

گونه همدلی و همکاری میان شهروندان و  و هیچ شود مین

است که  معتقد 4فردریکسون گیرد. نمی حکومت شکل

گسستگی بین  گسیختگی و عمومی، ۀمشکل واقعی ادار

آنچه بایستی مورد  ،کارکنانشان است. در نتیجه و ها سازمان

توانند  میها  توجه قرار گیرد آن است که چگونه این سیستم

 گروه از طریق همکاری، ۀبه صورت ارگانیزمی برای توسع

 5،بریانت)سیستم عمل کنند توازن بین افراد و خادمیت و

بر روی تمایز  ،ی خادمیتها یتئور تا کنون محققانِ (.2003

 آن. گیری شکل تا درک ساختار واند  این تئوری تمرکز داشته

که چگونه عوامل اند  توجه اندکی به این موضوع داشته هاآن

در سطح سازمانی باعث ایجاد فرایندهای روانی مجزایی 

 ،.از این نظرشود می شده که منجر به خادمیت در سازمان

یی را ایجاد کنند ها سازماناند  دهندگان قولی نتواسته تئوری

 کمووداین  ،این بنابر .نندکحفظ  که خادمیت را اجرا و

تئوری خادمیت بیشتر  .(2012 6،)هرناندزشود میاحساس 

مورد مدیریت سازمان مورد بحث قرار گرفته  در

آنچه به  نتیجه اینکه. (1771 9،دیویس است)دونالدسون و

از لحا  تحقیقی گستر   ،شناسیم می عنوان خادمیت

 ی داشته است.کمّ ۀوتوسع

و پشت سر هم اشتواهات خود را  دائماً سازمانها که هنگامی

 های وعده که به هنگامی یا ؛کنند می مات تکراردخائۀ اردر 

توانایی  ۀاعتماد خود را دربار مشتری کنند، خود عمل نمی

 دهد. می دست انجام آنچه آن سازمان وعده داده است، از

تواند  اعضای مسئول هم نمی ۀدوستان و صادقانه عارخواهی

 و 8بری)خدمات را جوران کندارائۀ اعتماد از دست رفته در 

( 1389)وهمکاران فقیهی ،به عنوان مثال (.1774 همکاران،

ی ها که بیمارستان نداین نتیجه رسید به در تحقیق خود
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کیفیت خدمات در وضعیت  تهران از نظر پاسخگویی و 

به کاهش  ،رسانی ضعف فرهنگ خدمت و نیستندمناسوی 

 اعتماد شهروندان منجر شده است.

خدمات  ئۀتعالی متولیان ارا ۀچگونه زمین» یی نظیرها رسشپ

خدمات را  ئۀچگونه متولیان ارا»، «نیم؟کدولتی را فراهم 

عقلانی، آزادانه و از روی اختیار، ای  قادر نماییم به گونه

 چگونه یک جامعه» ،«طریق خدمتگزاری را در پیش بگیرند؟

تواند از اعضای خود انتظار داشته باشد که خادمین فعال  می

ی دیگر اعضای جامعه پاسخگو ها ل خواستهباشند و در قوا

یی آگاهانه و از روی بصیرت ها نیازمند پاسخ ،«گردند؟

که  اند پرسش دیگر، مواحثی ها و ده ها است. این پرسش

 دهند. می موضوع خادمیت را شکل

مطرح شدن اصطلاحاتی مانند  و ها مجموعه این سؤال

خدمتگاار رسان ومدیریت  سازمان خدمت دولت خدمتگاار،

 ۀکند که اید می مارا بدین سمت هدایت ،در چند سال اخیر

ن مدل سازمان خادم که یاصلی خود که همانا طراحی وتوی

توجه به منفعت عامه، مصلحت عمومی، نظم در جامعه، 

است را مطرح کنیم.  خدمت متعالیارائۀ کاهش هزینه و 

ی خدمتگزار در ها کاربرد تحقیقات سازمانهمچنین 

در محیط پر  را برای بقا ها تواند سازمان می ی ایرانها انسازم

تلاطم و پویا ارتقا دهد و به آنها مشروعیت بخشد. آموز  

، آنها را در ها خدمتگزار بودن سازمان ۀو گستر  نحو

دهد. از این رو ممکن است  می موقعیت جدید و پویا قرار

ه با توجه ب بسیاری از مشکلات مربوط به خدمتگزاری را

اسلامی در کشور ما با ادبیات  عجین بودن فرهنگ دینی و

با عنایت به اینکه ند. کی ما حل ها خدمتگااری در سازمان

 ۀخمینی)ره( نهادی برآمده از دل گنجینکمیته امداد امام 

همچنین با  اسلامی است و-ی انقلابیها ارز و اصول 

 اهداف این سازمان به صورت و ها عنایت به اینکه سیاست

الوته هموستگی و وحدت  نظام و اقتدار کامل با امنیت و

حرکتی این ۀ شیو سرنوشت محرومان گره خورده، جامعه و

اثرگااری بالایی  خدمتگزاری آن از حساسیت و ۀنحو نهاد و

مجاهدت کارگزاران  همت و نیازمند دقت، رخوردار بوده وب

 چه در بخش کارشناسی و این نهاد چه در بخش مدیریتی و

 گیری شکل بر مؤثر عوامل شناخت، این بنابراجرایی است. 

 اصلی ۀدستمای عوامل این میان روابط و نهاد خادمیت این

 از استفاده با است شده تلا  آن در که گرفته قرار پژوهشی

 عوامل، این بررسی ضمن ،بنیاد داده سازی مفهوم راهورد

 .دهد نشان را عوامل این میان ارتواط که شود ارائه مدلی

 پژوهش ۀپیشین

 2تئوری خادمیت و 1تئوری عاملیت

 در سالهای اخیر دو دیدگاه در مورد مدیریت سازمانها و

در یکی  جامعه مطرح شده است. روابط میان سازمان و ۀادار

نظریۀ به  نگرشی اقتصادی دارد و که ها از این دیدگاه

 شوند می واحدهایی معرفی ها سازمان معروف شده، عاملیت

منافع  منافع خود را بر که در پی کسب منافع خودند و

 (3: 1389 دهند.)فقیهی، می جامعه ترجیح

و پس از آنها  1796سال  در 3لینگ مک و جنسون

وین مدل رسمی تئوری دبه ت 1786در سال  4آیزنهاردت

تئوری . (607 :1779، همکاران و 5عاملیت پرداختند)الوانس

به این بحث اشاره دارد که تا چه حد کارگزاران  عاملیت

دولتی)عاملان( در جهت منافع شهروندان، که توسط 

 ،. بدین ترتیبکنند ، عمل میاند نمایندگان منتخب ارائه شده

شان  وضعیت اقتصادی سازی حداکثر ،اگر هدف هر دو طرف

دلیل خوبی برای این باور است که وکیل الزاماً  ،باشد، همین

همیشه به بهترین صورت برای منافع اصیل عمل 

 (2005 )مولر و تارنا،.کند نمی

ای  نظریه ،عاملیت از جهت برخی از ابعاد مادی انساننظریۀ 

اما برای توصیف ابعاد دیگر انسان باید در پی  مفید است.

______________________________ 
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دیدگاه اقتصادی به  نگرتری بود که ورای ی جامعها نظریه

یکی دیدگاه دوم که  ،به همین دلیل بنگرد. رفتار او انسان و

میان طرفین  ها ی تکمیلی برای همراستایی هدفها یاز تئور

در  تئوری خادمیت است.آن  و شود می است مطرحقرارداد 

خادمیت به عنوان یک چارچوب نظریۀ  1770 ۀاوایل ده

ی مدیران در ها رفتارجدید برای بررسی و درک انگیز  

خادمیت در نظریۀ مورد استفاده قرار گرفت.  ها سازمان

باشد که  می شناختی مفهوم سازمانی مربوط به عوامل روان

ی منطقی و اجتماعی ها ی انسان را به صورت فاکتورها رفتار

ای  و زمینه داند می مانند فرهنگ سازمانی و عوامل موقعیتی

خادمیت ممکن است در آنجا به کند که رفتار  می را فراهم

 نمایش درآید.

ی ها یی است که مربوط به مدلها موتنی بر فرضیه ،این نظریه

شناختی و مفاهیم  ی روانسازوکارهامختلف شخصیتی و 

 این نظریه بیانباشند.  می ی موقعیتیهاسازوکاراجتماعی و 

به صورت  تاکند که مردم تمایل بیشتری دارند  می

 صورت فردی. بنابربه سازمانی کار کنند تا جمعی و فرا دسته

کار کردن به صورت گروهی و با داشتن اهداف  ،این

 نان ایجادآسطح بالاتری از رضایت را برای  ،اجتماعی

کند که افراد به عنوان  می ادمیت اظهارخنظریۀ کند.  می

 ،این کنند و بنابر می جمعی کار خادمان به صورت دسته

باشد.  می گرو جامعه و سازمان گروهیدر  اهداف آنها نیز

این بدان معنا نیست که خادمان اهداف شخصی خود را 

ی شخصی ها گیرند. خادمان که داد و ستد بین نیاز می نادیده

معتقدند که با کار  ،دهند می و اهداف سازمانی را تشخیص

و  ل خواهند شدیکردن به اهداف جمعی و سازمانی نا

 ی شخصی خود پاسخاه همزمان با آن به نیاز

 (1779 همکاران، دهند.)دیویس و می

الشعاع  سازمانی است که تحت ،سازمان خادم ،این بنابر

در آن اصول خادمیت از  باشد. اصول تئوری خادمیت

عملیاتی جریان دارد. در  مدیران ارشد تا مدیران میانی و

تئوری خادمیت نهادینه شده و این بدین  ،چنین سازمانی

به جای اینکه رفتارهای خادمیت در یک  معناست که

فرد به فرد به وسیله ابزارهای غیر  فاقد عمومیت و سیستم

رویکردهایی که  و ها استراتژی ساختارها، شود،رسمی ایجاد 

اساس سازمان قلمداد  دهند پایه و می خادمیت را افزایش

شوند تا این اطمینان حاصل شود که این اعمال)خادمیت( به 

 در کل سازمان رخ معمول و صورت عادی

سازمان  ،این تحقیق در. (1777 وایت، لن، دهد)کروسون، می

منافع  ،سازمان یاعضا ۀسازمانی است که درآن کلی ،خادم

به  ،عمومی جامعه)مراجعه کنندگان( را در اولویت قرار داده

پردازند و این سازمان ممکن  می خدمات متعالی به آنانارائۀ 

ماهیت انتفاعی خود به صورت غیر حفظ است در عین 

 انتفاعی ادراک شود.

 تئوری خادمیت اساسی چالشهای

معقول  ،خادمیت نهادینه شود، سازمان خادم ۀاگر نظام اندیش

روی چنین سازمانی  کند. دو چالش اساسی پیش جلوه می

سازمانی  ۀمربوط به ایجاد زمین ،وجود دارد. چالش نخست

ت یک سازمان بر یشروع فعالۀ که نقط زمانی است؛ خادمیت

باشد. خوشوختانه  می )عاملیت(وکیل -اساس مدل اصیل

 را برای هایی وجود دارند که مسیر خروج ها و یافته نظریه

از جهان بنا  وکیل -هایی که بر مونای مدل اصیل سازمان

سازی  چالش دوم به نهادی  گاارند. پیش رو می ،اند شده

اشاره دارد:  1«برگشت»خادمیت به منظور پیشگیری از 

کیل با از هم پاشیدن سازمان و -برگشت به مدل اصیل

های خادم به تعهد مداوم  با شناخت اینکه سازمان ؛خادم

این دو چالش را  اعضای سازمان به رفتار خادمانه نیاز دارند.

که از  1توان بر اساس مدل نشان داده شده در شکل  می

سازی کرد.  مفهوم ،دیویس و همکاران برگرفته شده است

به نام مدیران و کارکنان « عامل»مدل ما شامل دو گونه 

صورت مداوم و تکراری وضعیت خود را ه . آنها بشود می

 بر گزینند که آیا عاملینی  کنند و برمی ارزیابی مجدد می

______________________________ 
1. Recidivism 
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یا در عوض  1طلب باشند وکیل فرصت -اساس تئوری اصیل 

بر   معاملین خادمانی باشند که درستی در هدف را مقدّ

پیامدها  1دهند. هر چند که شکل  منفعت آنی خود قرار می

کند،  های جمعیِ هر دو گروه فرض می را موتنی بر واکنش

فرض بر این است که مدیران و کارکنان در انتخاب اینکه 

 ا به عنوان خادم،طلوانه رفتار کنند ی به عنوان عاملینی فرصت

از آنجا که   زنند. نهایت به عنوان فرد دست به انتخاب میدر 

ۀ واکنش افراد ممکن است که گوناگون باشد، چهار خان

در مقابل چهار حالت گسسته که توسط دیویس و  1شکل 

دهند.  ( ذکر شده، تشکیل یک پیوستار می1779همکاران)

ل از یک حالت انتقاۀ یک پیوستار ملاحظات بیشتری دربار

کند. با این وجود، اغلب برای  به حالت دیگر را ممکن می

سازی بحث با این چهار خانه به حالتی گسسته  ساده

 کنیم. برخورد می

 ،. بخش نخست اینکهشود می ال در اینجا مطرحؤآنگاه دو س

تواند اکثریت اعضای سازمان خود را  چگونه یک سازمان می

( سازمان خادم) 4ۀ موکلی( به خان -)جهان وکیل 1ۀ از خان

بخش دوم اشاره به این دارد که چگونه چنین  ؟سوق دهد

ای که از  گونهه تواند نهادینه شود ب سازمان خادمی می

چنین برگشتی  ؟جلوگیری شود 1ۀ برگشت به سمت خان

افتد که  ی سازمانی اتفاق میها طلوی احتمالاً از طریق فرصت

کشاند و سپس در  می 3و  2های  نخست سازمان را به خانه

 ،شوند میهای بیرونی دخالت داده  که کنترل نهایت همچنان

فساد و »را  3و  2های  گردد. خانه برمی 1ۀ به خان

چرا که هنجارهای  ؛ایم نامیده« طلوی کنترل نشده فرصت

. برای شود میناسازگارِ دوجانوه بر سراسر سازمان مستولی 

را برگزینند و زیردستان آنها  اگر مدیران خادمیت ،مثال

موکل(،  -باشند)در حالت وکیل طلب عاملینی فرصت

به احتمال و  ماند می« گرگی در میان گله»زیردست مانند 

(. در 2ۀ )خاناستپیامد این وضعیت فساد گسترده  ،زیاد

طلب و زیردستان  مقابل این، خروجی سرپرستان فرصت

______________________________ 
1.  

: تفاوت شود میی ا ( منجر به وضعیت مشابه3ۀ خادم )خان

در اینجا در این است که به سازمان به نگاه ابزاری نگریسته 

و در برابر فساد، طوقه بالای سازمان به جای فساد  شود می

و  2ی  ها خانه  .شود میپایر  ( آسیب2ۀ فرعی کارکنان)در خان

دهند.  های خادم را نشان می سازمانۀ پایری بالقو آسیب 3

( در معرض 4ۀ سازمان خادم )خانحتی خادمان عادی در 

یعنی افراد خوب  ؛گیرند طلوانه قرار می های فرصت وسوسه

ای چنین  تا اندازه .دهند بعضی اوقات کارهای بد انجام می

هایی حتی ممکن است توسط سازمان خادم که  وسوسه

 های رفتاری)برای نمونه ضد ماهیتاً پوشش معمولیِ کنترل

افزون بر این،   فزایش یابد.گیرد ا فساد( را نادیده می

های خادم در برابر از  پایری سازمان آسیب 3و  2های  خانه

دهند: این نکته که حتی انحرافات  هم پاشیدگی را نشان می

توانند به صورت  می  ،اخلاقی و منش خادمانه، که رها شده

اعتماد و در نهایت به سراسر سازمان شیوع  بالقوه ایجاد عدم

پایری، جلوگیری از فساد را  ین آسیباا وجود ب  پیدا کنند.

های خادم در نظر  ای مهم در سازمان لهئبه عنوان مس

تقارن میان  فساد، تجلی عدمۀ پدید ؛در حقیقت  گیریم. می

مورد  1موکلی، که در شکل  -های خادم و وکیل سازمان

تصمیم فردی در موافقت یا   باشد. می ،کید قرار گرفتهأت

ای به سطوح اعتماد  طور گستردهه میت بمخالفت با خاد

توان  چنین اعتمادی را می  موجود در سازمان وابسته است.

 2،جمعی تعریف کرد.)سیگال به عنوان یک منفعت و خیر

2012) 

3سازمانی محوری خدمت
 

 به توجه با دیدگاه دو به تواند می ،سازمانی محوری خدمت

 .، تقسیم شودها یبررس از نظر مورد سطح

______________________________ 
2  -  Segal 

Organizational Service Orientation-3  

4 
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 (2012 عامل)سیگال، -مدل انتخابی خادم .1شکل 

 

 1سطح فردی محوری خدمت (الف

 (1784همکاران او) و 2هوگانفردی را  محوری سطح خدمت

 بین تعامل کیفیت بر مؤثر رفتارهای و ها نگر  ازای  مجموعه

وهمکاران  3یوون .دانند می سازمان مشتریان و کارکنان

ای  مجموعه ۀمداری به شکل فردی را به مثاب خدمت (2009او)

 .اند این خدمات، توصیف کرده ۀدهند ارائه شخصی صفات از

پژوهش انجام گرفته  ای در توجه قابل خصوصیات به شکل این

 هایمتغیرّ ازای  همکاران او به عنوان مجموعه و هوگان توسط

رفتاری که بر تعامل بین فرد  مدلهای و نگرشها مانند فردی

گاارد، مورد شناسایی  می تأثیرخدمات و مشتری  ۀدهند ارائه

ها در گرایشهای فردی که مفید، متغیرّقرار گرفته است و اکثر 

 . بااند متفکرّانه، قابل ملاحظه و مشترک بودند را کشف کرده

 و ها مداری، شامل نگر  خدمتسطح فردی  تعریف، این

ها در رفتارهای  کارمند و بازنمود این گرایش یک های گرایش

 فردی وی است.

 سطح سازمانی محوری خدمت (ب

دهد که چگونه  در سطح سازمانی نشان می محوری خدمت

 ۀارائ و ایجاد به قادر ،مجموعه کل یک عنوان به سازمان

در حالیکه تمام سطوح یک سازمان  ؛باشد می ممتاز خدمات

______________________________ 
Individual Level Service Orientation-1 

2. Hogan 

3. Yoon 

دهد و دارای ابعاد متعددی است  را تحت پوشش قرار می

به . (1778 همکاران، و 4که بایستی در نظر گرفته شوند)لیتل

پویای  و درونی وهمکاران ساختار لیتل ،لعات قولیامانند مط

 رسانی بررسی خدمت برای ای ۀ زمینهسازمان را به مثاب

 رسانی سپس این اصل را که خدمت و دانند سازمانی می

 سازمان داخلی ۀیی طراحی شدها یسازمانی شامل ویژگ

مانند فضا، فرهنگ و ساختارهای سازمانی است را طرح 

 از مجموعه توان اولین می کردند. با توجه به این مطالعات

سازمانی  محوری خدمت ۀدربار لیه های دیدگاه که مطالعات

 :کرد بندی طوقه لیذ صورت به ،دادند پوششرا 

 رسانی خدمت اهمیت بر که مفهومی مطالعات .1

 و اسچلسینگر ؛1771 5،روچدارند.) کیدأت سازمانی

؛ 1772 9،برون ؛ سوویل و1771 6،هسکیتل

 (1775 7،بون اشنایدر و ؛1775 8،لاشلی

 استفاده بارا  سازمانی فضای ماهیت که یمطالعات .2

 توصیف زمینه آن عنوان بهخدمت  از

______________________________ 
4. Lytle 

5. Roach 

6. Schlesinger & Heskett 

7. Sewell & Brown 

8. Lashley 

9. Schneider & Bowen 

 انتخاب توسط مدیران

ب
خا

انت
 

ط
وس

ت
 

 ن
کنا

ار
ک

 

  وکیل )عامل( خادم

 گرگ در میان گله .2

 فرصت طلوی رهاشده وفساد اندک

 وکیل: -سازمان اصیل.  1

 طلوی و فساد کنترل شده فرصت

وکیل 

 )عامل(

 سازمان خادم : .4

 فرصت طلوی وفساد حداقل

 گلهگرگ در میان  .3

 طلب  طلوی رهاشده و رهوری منفعت فرصت

 خادم
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 اشنایدر و ؛1772 1،همکاران اشنایدر وکند.) می

 (1776 2،؛ جانسون1775 بون،

 عملکرد فضای خدمات و بین ارتواط مطالعاتی که .9

 ؛1775 بون، کند.)اشنایدر و می سازمانی را بررسی

 (1776 ؛ جانسون،1776 3،بینوی

 

 فضای خدمت

 ،خودمطالعۀ قول از معرفی  (1778همکاران او) و شنایدرا

فضای  خود رامطالعۀ ین ویژگی داخلی مربوط به تر مهم

 :کنند می تعریف لیذبه شکل خلاصه  ،خدمات دانسته

 شامل درک کارمندان از وقایع،خدمت فضای سازمانی 

رفتارهایی است که  آنها از درک همچنین ،ها هرویّ و ها شیوه

پادا   برای آن و شود میرود، پشتیوانی  می از آنها انتظار

رو ،  هزاران توسط سازمانی و فضای جوّ کنند. دریافت می

 ید و ایجادآ ه و به شکل روزمره به وجود میشیوه و رویّ

 به).کنند سازمان می در یک گیری جهت و تمایل احساس،

 ؛1776 همکاران، و اشنایدر ؛1770 4،استد فها  مثال، عنوان

 (2010 5،اسچین

یی مونی ها تعریفی به شکل مثال( 2006)همکاران و اشنایدر

از برداشتهای  ای و فضای یک سازمان خلاصه بر آنکه جوّ

چگونگی انجام امور توسط ما در حول و حو  »کارکنان از 

چگونگی »یا  «کنیم آنچه که ما بر آن تمرکز می» ،«مانخود

طوق  .دهند می را ارائه «دهی تلاشهای ما در اطرافمان جهت

 و فضای تواند جوّ می طور همزمانه سازمان ب نها یکآ ۀگفت

و  جوّ. و متعددی را در درون خود داشته باشد مختلف

ی خود ها وجود دارند که همزمان در زمینه یفضاهای

خدماتی دیده  ۀاز این رو به فضایی که در یک زمین ؛متفاوتند

______________________________ 
1. Schneider & et al 

2. Johnson 

3. Benoy 

4. Hofstede 

5. Schein 

 و (2009)6گویند. والکر و فضای خدماتی می جوّ شود، می

 عنوان به را و فضا برای خدمات جوّ (2008) ،9استینک

خدمات و ارائۀ مربوط به  ها یتوصیفی از ویژگای  مجموعه

 دانند. بنابر میرفتار افراد مرتوط به امور خدماتی در سازمان 

ها و  و فضا به درک کارمندان از وقایع، شیوه جوّ این،

 ها و همچنین درک آنها از رفتارهای مربوط به خدمات هرویّ

رود و حمایت و پاداشی که به  که از این کارمندان انتظار می

 کند. اشاره می شود میآنان داده 

 عنوان به به فضای خدماتی (1778)همکاران و اشنایدر

 ؛کنند مداری سازمانی نگاه می خدمت برای ضروری عنصری

مداری سازمانی را تعریف  مفهوم خدمت ،شکل رسمی به اما

 سازمانی مداری خدمت برای رسمی تعریف اولین کنند. نمی

همکاران  و لیتلتوسط  ،آمده بررسی متون فراهم در

مقیاسی  (1778)همکاران او و لیتل. شود مییافت  (1778)او

در همان  (2مداری سازمانی)شکل  برای سنجش خدمت

ترین  پایرفته رسد مطالعه به وجود آورند که به نظر می

 رسانی خدمت ۀدر متون بررسی شده دربار اهپیشنهاد

 باشد. سازمانی می

 توصیه همکاران او صورت گرفته، لیتل ومطالعۀ اساس  رب

ی بیشتری در ارتواط با این ها که ابتدا بایستی پالایش کنند می

ات فرهنگ، اقتصاد و تأثیرهمچنین  .آزمون صورت گیرد

نیازمند تحقیقات بیشتر  ،رسانی سیاسی بر خدمت ۀفلسف

ارزشهای سازمانی و باورهایی که  ،در نهایت واست 

 تأثیرمداری سازمانی  ی کلیدی خدمتها بر شیوه مستقیماً

 گاارند باید مورد مطالعه قرار گیرد. می

 

______________________________ 
6. Walker 

7. Steinke 
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(1778 همکاران، و لایتل)خدمات به مربوط عمده گروه چهار و سازمانی محوری ابعاد خدمت: 2 شکل

 تحقیق سؤالهای
 موردل یذ سؤالهای تا است شده تلا  تحقیق این در

 .شود داده مناسوی پاسخ آنها به و گیرد قرار بررسی

 :اصلی سؤال

چگونه  کمیته امداد امام خمینی)ره(سازمان خادم در  مدل

 است؟

 :فرعی سؤالهای

خادم  سازمان گیری شکل در مؤثر اجزای و عوامل .1

 کدامند؟

در سازمان  اجزا چه روابطی میان این عوامل و .2

 ( وجود دراد؟)ره(خادم)کمیته امداد امام خمینی

 

 شناسی تحقیق روش

 شناسی رو  نوعی نیازمند تحقیق این سؤالهای به پاسخ

 هیئتی اعضا و سازمان مزبور مدیران نظرات بتوان که است

اند  کیفی ییها داده معمول به طور که را ها علمی دانشگاه

یک  ایجاد امکان آن بر علاوه و ندک تحلیل و بررسی

 و استخراج حاصل که را جدید نظری چارچوب

 فراهم و بررسی، ستهاآن بین مشترک عوامل سازی مفهوم

 سازی مفهومنظریۀ  از حاضر تحقیق، رو این از. زدسا

 ،است کیفی پژوهشهای در محوری راهوردی که بنیاد داده

 نوعی بنیاد داده سازی مفهومنظریۀ  راهورد. گیرد می بهره

 مندی برای نظام یها هرویّ از که است کیفی شناسی رو 

 استقرایی رو  از پدیده یک ۀدربار بنیاد دادهنظریۀ  ایجاد

 (22: 1389 کوربین، )استراس و.کند می استفاده

 ها مصاحوه تخصصی است. ۀمصاحو ،ها گردآوری داده ۀشیو

 یاعضا ی صورت گرفته با مدیران وها یپس از هماهنگ

ها صورت  هشوند در دفتر کار مصاحوه ،ها دانشگاه علمی هیئت

دقیقه با توجه وقت  70تا  60بین  ها مدت مصاحوه گرفت.

تدوین پروتکل مصاحوه  جهت  علمی هیئت یو اعضا مدیر

مورد  یی که بایدها موضوع که طی آن، چارچوبی تدوین شد

که پس از  شدهرا بدین صورت مشخص  پرسش قرا گیرند

 خادمیت وتعریفی کلی از  بیان علت مصاحوه، معرفی خود و
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از که  هایی الؤسسپس  .سازمان خادم بیان شود

 :باشد ها می شامل این پرسش شوند می دهیپرسشونده  مصاحوه

یک سازمان خادم  گیری ثر بر شکلؤنظر شما عوامل م از

همچنین ی سازمان خادم کدامند؟ ها یین ویژگتر مهم کدامند؟

ین عوامل تر مهم الاتی همچونؤس ،با توجه به شرایط مصاحوه

 ؟دانید می این سازمان چه کاهش بروز رفتار خادمانه را در

یی باید داشته باشد تا کارکنان رفتار ها یمدیر چه ویژگ

حاکم ی در سازمان خادم چه جوّ خادمانه از خود بروز دهند؟

 چگونه متوجه رفتارهای خادمانه کارکنان خود است؟

شونده را به  مصاحوه دش  در حین مصاحوه نیز سعیشوید؟  می

 .شودبیان دقیق خادمیت هدایت 

 نمونه حجم برای خاصی راهنمایی یا محض ۀقاعد چه اگر

 اما ندارد، وجود بنیاد داده سازی مفهوم راهورد در

 در کوچک واحدهای شامل کلی گونه به کیفی برداری نمونه

 تعداد کیفی، پژوهش متون از برخی .است عمقیمطالعۀ 

 و واحد 8تا  6 همگون، گروههای برای را نمونه واحدهای

 پیشنهاد واحد 20تا  12 بین ناهمگون گروههای برای

 (72: 1388 .)هومن،کنند می

 پژوهش، این در بنیاد دادهنظریۀ  راهورد به توجه با

 این در. یافت ادامه ها یبند دسته اشواع زمان تا برداری نمونه

تن  11 شهرستانها و کمیته امداد مدیران ازتن  11 ،پژوهش

در مصاحوه جام نبرای ا ها علمی دانشگاه هیئتی از اعضا

 ،هر دو گروه در به بعد ششم مصاحوه زند. انظر گرفته شد

، اطمینان برای اما. شد مشاهده دریافتی اطلاعات در تکرار

 ادامه مصاحوه نیز هیئت یاعضا دیگراز مدیران و تنپنج  با

 کاملاً یها داده دهنده نشان انتهایی ۀصاحوم 10. کرد پیدا

 .است نظری اشواعۀ مشخص که بود تکراری

 ها داده کدگذاری و تحلیل و تجزیه

 طریق از اطلاعات تحلیل ،بنیاد داده سازی مفهوم راهورد در

 کدگااری ۀمرحل سه بر مشتمل کیفی یها داده کدگااری

 .شود می انجام انتخابی و محوری باز،

 کدگذاری بازالف(

چه شد:  مطرح سؤالها این، مصاحوه هرمطالعۀ  زمان در

 ؟شود می یک سازمان خادم گیری باعث شکلی عوامل

 با مواردی چه در مفاهیم این که پرسش این با طرح سپس

 و شواهتها ای، مقایسه ینداطریق فر ازند، مشابه یکدیگر

 یک در یکدیگر شویه مفاهیم و بررسی مفاهیم، تفاوتهای

 .قرارگرفتند بندی دسته یا مقوله

 پدیدار همقول 20 و مفهوم 77 مصاحوه، 22مطالعۀ  از پس

 نشان را شده استخراج یها طوقه و مفاهیم 1 جدول. شدند

 .دهد می
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______________________________ 
اطلاق شده که جهت گیری خادمانه دارد زیّ خادمانه  منش وخلق وخوی انسانوهمچنین همه جلوه های مشهور و آشکار شخصیت وجودی انسان : به  زیّ خادمانه - 1

 . است

 

 مفهوم طوقه فرعی

 

 

 

 ی الهیها انگیزه

 

 

 ی روانیها انگیزه

 

 

 ی مادیها انگیزه

 پادا  الهی؛فرصت خدمت،خشنودی خدا،

 لات خدمت،رضایت مندی از نفس کار،

 دینی،ارزشمندی دینی،آرامش درونی،تاکیدات 

 

 معناداری شغل،خوشنامی سازمان، احساس مفید بودن،

 پیشرفت،نام نیک، 

 

 حقوق ودستمزد مناسب،امنیت شغلی،عوامل رفاهی،

 تسهیلات سازمانی،

 
 

 تفکر خادمانه

 

 

 

 

 

1زیّ خادمانه
 

 

 

 

 

 

 

  

خادمانه به  اهنگ ،تفکر خدمت متقابل،عدم مادی گرایی صرف

 ،هستی

 ازجهان به عنوان امانت،پنداشت 

 

 

 پنداری خدمت،تکریم انسان بما هو انسانایثار ،دوست داشتن 

،نوع دوستی،بی تفاوت نوودن نسوت به درک شرایط انسانها

 جامعه

 ،توجه به دیگران
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 مصاحبه)کدگذاری باز( متون از ها مقوله و مفاهیم گیری شکل 2 ادامه جدول

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 مفهوم طوقه فرعی

 

 زداییبوروکراسی 

 

 

 
 

 

 عدم سیاست زدگی 

 

 

 

 

 

 

  سازی ظرفیت
 

 

 

 

 گره گشائی

 

 

 سلامت سازمانی

 

 پاسخ گویی

 

 ،ها حداقل شدن کاغا بازی،عملیاتی بودن برنامه

 دن قوانین ومقررات،کاهش سطوح ساختار،کرانعطاف پایر 

مورد،عدم حاکمیت  بی ی سازمانیها فقدان کنترل

 دیوانسالاری ماشینی،

 

مسئولین غیرمرتوط در انتصابات،عدم سیاست عدم دخالت 

جناحی به -زدگی افراد درون سازمان،عدم نگاه سیاسی

 سازمان،

 جناحی از سازمان،-عدم استفاده سیاسی

 

 ارتواط با مراکز بخش خصوصی،ارتواط با مراکز خیریه،

 ارتواط با مراکزدولتی،ارتواط با مراکز علمی،

هره مندی از ی بخش دولتی،بها بهره مندی از ظرفیت

ی ها ی بخش خصوصی،بهره مندی از ظرفیتها ظرفیت

 اجنماعی،

 ی مراکزعلمی،ها بهره مندی از ظرفیت

 

تلا  جهت آگاهی ازمشکلات راجعه کنندگان توسط 

اعضاءسازمان،درک عوامل ایجادکننده مشکل توسط 

اعضاءسازمان،رفع مشکلات مراجعه کنندگان توسط اعضاء 

 نامطلوبسازمان، کاهش احساسات 

عدم وجود فساد مالی،عدم وجود فساد اداری،عدم وجود 

 فساد اخلاقی،

پاسخ گویی دموکراتیک،پاسخ گویی کارکردی،پاسخ گویی 

 ما لی،

 پاسخ گویی قانونی
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 مصاحبه)کدگذاری باز( متون از ها مقوله و مفاهیم گیری شکل ..1 ادامه جدول

 مفهوم طوقه فرعی

 

 

 یعدالت محور
 

 

 

 

 

 توانمندساز
 

 

 بودن الگو

 

 

 

 یپیشگام

 عدم توعیض بین کارکنان،

 رعایت مساوات وعدالت در بین کارکنان،

 عدم تضییع حقوق کارمندان،

 درنظرگرفتن شایستگی افراد دراحرازپست،

 درنظرگرفتن شایستگی افرا د دراستخدام،

 

 مربی گری،تفویض اختیار،اهمیت به توانایی افراد،

 

 روحیه ماهوی،مردمی بودن،تعالی بخش اخلاق،

 توصیه به خودکنترلی،مشورت گرا،تطابق قول وعمل،

 

 تلا  جهت آگاهی از مشکلات کارکنان،

 درک عوامل ایجادکننده مشکل برای کارکنان،

 رفع مشکلات کارکنان،
 

 مفهوم طوقه فرعی

 

 

 مطالوه گری محیطی

 مطالوه گری رسانه ای،

 مطالوه گری مردمی،

 ی مردم نهاد،ها مطالوه گری سازمان
 

  

 مصاحبه)کدگذاری باز( متون از ها مقوله و مفاهیم گیری شکل .1 ادامه جدول 

 مفهوم طوقه فرعی

 

 

 همراستایی اهداف درجهت خدمت به جامعه

 

 

 
 

 تلا  وپشتکار

 

 

 

بودن اهداف فرد وخانواده ،همراستا بودن اهداف سطوح بالا همراستا 

وپایین سازمان،همراستا بودن اهداف کارکنان ،همراستا بودن اهداف 

 سازمان با نیازهای جامعه

 

 

 فعال درکارگروهی،داشتن روحیه کارگروهی،کارمستمروبی وقفه

 

 



     

 39، پاییز 8سال دوم، شماره ؛ فصلنامه مدیریت سازمانهای دولتی    

 

05 

 
 جمع گرایی

 

 
 

 سعه صدر

 

 

 

 وفای به عهد

 

 

 فضای معنوی

 

 

 اعتمادعمومی

 ،معتقد به منافع جمعمحوری نداشتن روحیه خود

 

 

 با مردم،تقویت صوروحوصله در امداد جوصوور در برخورد 

 تقویت صور در خود

 

 تطابق قول وعمل،پرهیز از شعار در کمک 

 پرهیز از نفاق روانشناختی

 

 ی متعالی اسلام،ها جایگاه عوادی سازمان،آشنایی با اصول وآموزه

 اصلاح وتقویت بنیان اعتقادی کارکنان

 

 مثوت مسئولیننگر  مثیت مردمی،نگر  مثوت رسانه ای،نگر  
 

 

 بر تمرکز راهنمای، باز کدگااری در ها مقوله گیری شکل

 بهای  چرخه حرکتِ این و شد بعدی یها مصاحوه و سؤالها

، شده ایجاد یها مقوله میان روابط ۀزمین در دش موجب مرور

 و گیری شکل با تدریج به کدگااری و آید پدید ییها پرسش

 .شود حوریم کدگااریۀ مرحل وارد ها مقوله شدن غنی

 

 محوری کدگااری (ب

 از یافته سازمانای  مجموعه با محقق محوری، کدگااری در

 بررسی ۀنتیج که شود می مواجه اولیه یها مقوله و مفاهیم

 .است باز کدگااری مرحله در ها مصاحوه تفصیلی و دقیق

 با محقق پارادایمی، مدل قالب تحت محوری کدگااری در

 محوری ۀپدید عنوان به را ها مقوله از یکیی، شرایط لحا 

 آن با را ها مقوله سایر ارتواط و دهد می قرار فرایند مرکز در

 در مقولۀ محوری با ها همقول سایر ارتواط. کند می مشخص

 شرایط زمینه، کنش، راهوردها، ی،علّ شرایط عنوان پنج

 ،کوربین و یابد.)استراس تحقق تواند می پیامدها وگر  مداخله

1981) 

 

 

 سازمان خادم مدل: تحقیق پارادایمی مدل

 پارادایمی مدل اساس بر را ها مقوله میان روابط 3 شکل

 .شود میتشریح  اختصار به ادامه در که هدد می نشان

 

 خدمتگرا نگر : مقولۀ محوری. 1

 محوری و باز کدگااری از پس و ها مصاحوهۀ نتیج اساس بر

 مقولۀ محوریبرای  نیاز مورد یها یویژگ بررسی و ها داده

تفکر »مهم  ۀمقول دو ۀگیرند بر که در« نگر  خدمتگرا»

 مقولۀ محوریاست به عنوان  «یّ خادمانهز» و «خادمانه

 انتخاب شدند.

 ی خادمیتها انگیزه ی:علّ شرایط .2

 و شرایط، پارادایمی مدل در یعلّ شرایط تعریف، به بنا

مقولۀ  یا پدیده ۀتوسع و ایجاد باعث کهاند  عواملی

 شده، تدوین یها مقوله میان از. شوند می محوری

 و« ی روانیها انگیزه» ،«ی الهیها انگیزه» یها مقوله

 ۀدهند ی تشکیلها به عنوان مقوله «ی مادیها انگیزه»
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 نظر در« ی خادمیتها انگیزه»عنوان با  ی وشرایط علّ

 .شدند گرفته

 ی خادمیت محورها کنش: ها ییا استراتژ راهوردها .3

 تعاملات و ها فعالیت رفتارها، بیانگر راهوردها این

 تأثیرت تح و مقولۀ محوری به پاسخ در که اند هدفداری

 ها مقوله اینشوند.  می اتخاذ زمینه وگر  مداخله شرایط

« محور یتخادم یها کنش» عنوانبا  تحقیق این در که

 ،«زدگی عدم سیاست» شامل ،اند مشخص شده

 د.نباش می «سازی ظرفیت» و «زدایی بوروکراسی»

 

 فضای خدمت :حاکم بستر یا زمینه. 4

 شامل، مؤثرند کنش راهوردهای بر که شرایط این

 هاییمتغیّر که یعلّ شرایط با مقایسه در کهاند  ییها مقوله

 و برخوردارند کمتری گااریتأثیر قدرت از ترند، فعال

 «فضای خدمت» کلی عنوان با شده طراحی مدل در

 گرایی جمع»، «اعضا پشتکار تلا  و» یها شامل مقوله

فضای » ،«اعضا وفای به عهد»، «اعضا صدر ۀسع»، «اعضا

 .باشد می «مردمی اعتماد» و «معنوی سازمان

 

 ها قویت کنندهگر: ت مداخله شرایط .5

 تأثیر ضمن کهاند  وضعیتهایی ازای  مجموعه شرایط این

 تسهیل را عوامل سایرگری  مداخله کنش، راهوردهای بر

 میانجی هایمتغیّر شامل شرایط این. کنند می محدود یا

تقویت » عنوانبا  مدل این در که شوند میای  واسطه و

 «رهوری خادم» و« گری محیطی مطالوه» شامل «ها کننده

 .است

 

 سازمان خادم پیامد: .6

 اثر در کهاند  پیامدهایی و نتایج بیانگر ها مقوله از برخی

 زمینه، ،مقولۀ محوری از ثرأمت و کنش راهوردهای اتخاذ

 توسعه و شوند می ایجادگر  مداخله و یعلّ شرایط

سازمان خادم  گیری شکل، این عوامل پیامد. یابند می

 و «پاسخگویی» ،«سلامت سازمانی» یها که مقولهاست 

 .گیرد می را در بر «ییگشا مشکل»

 سازمان خادمنظریۀ  شرح: انتخابی ج( کدگذاری

 نه است نظریه تولید ،بنیاد داده پردازی  نظریه در هدف

 ها مقوله و مفاهیم منظور، بدین. پدیده صرف توصیف

 ارتواط و شوند مربوط یکدیگر به منظمی به طور باید

 چارچوب در ها مقوله سایر با مقولۀ محوری مند نظام

 کدگااری در مهم این. شود ارائه تحقیقی یک روایت

 تفاوت مرحله ین؛ اواقع در. رسد می انجام به انتخابی

 سطحی در تنها ؛ندارد محوری کدگااری با چندانی

 کوربین، و )استراسشود می انجام تر انتزاعی و بالاتر

ی ها از مصاحوهای  در همین راستا به نمونه .(1389

 ۀمفاهیم و مقول کدها، گیری انجام شده جهت شکل

 (2.)جدول شود می ی الهی اشارهها فرعی انگیزه
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 )مدل پارادایمی تحقیق( مدل سازمان خادم: 9 شکل

 های خادمیت انگیزه

 ی(:)شرایط علّ

 های الهی انگیزه

 های روانی انگیزه

 های مادی انگیزه

 

  گرا نگرش خدمت

 )پدیده محوری(:

 تفکر خادمانه

 زیّ خادمانه

 

 

  )زمینه(: فضای خدمت

 اعضا پشتکار تلاش و

 گرایی اعضا جمع

جهت  همراستایی اهداف در

 به جامعهخدمت 

 اعضا رصد ۀسع

 وفای به عهد اعضا

 فضای معنوی

 مردمی اعتماد

 

سازمان 

 خادم

 :(پیامد)

 پاسخگویی

 ییگشا مشکل

 سلامت

 سازمانی

 

های  کنش

خادمیت محور 

راهبردها یا )

 :(ها یاستراتژ

 زدگی عدم سیاست

 بوروکراسی زدایی

 سازی ظرفیت

 

 

 ها  تقویت کننده

 گر(: )شرایط مداخله

 گری محیطی مطالبه

 ری خادمبره
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 ی الهیها فرعی انگیزه ۀمقول گیری جهت شکلی انجام شده ها از مصاحوهای  نمونه :2جدول 

 مقوله فرعی مفهوم کد متن
به دلیل اعتقادات دینی افراد درون سازمان به این باورند که 

 خداوند جواب کارخوب آنها را در دنیا وآخرت خواهد داد.

ای  در دین موین اسلام کار امدادگری از جایگاه ویژه

اطهار همواره خود را ائمه  پیاموران و برخوردار بوده و

لاا اولین  .اند دانسته می محرومان حامی یتیمان و امدادگر و

 ین نهاد مقدس بحث اعتقادیاعوامل خدمت در  انگیزه و

 باشد. می نظر پادا  اخروی مدّ ثواب و که اجر، است

کارکنان این سازمان معتقدند حقوقی که از بابت این 

 دارای برکت است. کنند می ن(دریافتیکار)خدمت به محروم

مزین  نام مقدس این نهاد که به نام حضرت امام خمینی)ره(

باعث شده هر فردی افتخار کند که در این نهاد عام  ،گشته

هر کسی شب را صوح کند اما به فکر  المنفعه خدمت نماید.

امور مسلمین نواشد مسلمان نیست یک نگاه کلیدی به بحث 

 ل جامعه است.تلا  برای حل مسائ و رسانی خدمت

این فرصت را خدا به ما داده که از این فرصت که یک  و

 امانت است به مردم خدمت کنیم.

 ،دهیم می هنگامی که خدمتی برای کسی بدون منت انجام

اثرات مثوت آن به خود فرد  بسیار لاتوخش بوده و

 گردد. میبر

ی امدادجو ها بچه مثلاًکه بینیم  می کارمون را ۀنتیج وقتی ما

 کند و می برای ما ایجاد انگیزه ،اند مهندس شده پزشک شده،

 ۀباعث انگیز ،بینیم مشکل کسی هم حل شده می وقتی

 .شود می بیشتری برایمان

یک به  ،دهد می را انجامای  پسندیده وقتی فردی کار مثوت و

که  شود می این آرامش درونی باعث رسد و می آرامش درونی

 .ه دهدفرد این نوع رفتار را ادام

جواب کار خوب توسط خداوند در 

 آخرت

 جواب کار خوب توسط خداوند در دنیا

 ،عوادت دانستن کار امدادگری

 اعتقاد به برکت حقوق دریافتی
 

 حکمت الهی در جایگاه خدمت

 ،به محرومین کمک

 دستور الهی

 

 

 
 توفیق الهی در عرصۀ کمک به محرومین

 محرومان هافتخار خدمتگااری بولیاقت 

 

 

 

 امانت بودن فرصت
 

 

 ،لات خدمت
 

 

 

 لات بازخورد نتیجه در بلندمدت

 مدت هلات بازخورد نتیجه در کوتا
 

 

 

 دلیل آرامش درونی هادامه فعالیت مثوت ب

 آرامش خاطر ناشی از کار مثوت

 

 

 

 

 پادا  الهی؛

 

 

 

 

 

 

 

 

 فرصت الهی؛

 

 

 

 

 

 

 

 

 لات خدمت؛

 

 

 

 

 

 آرامش درونی؛

 ی الهیها انگیزه
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 را سازمان خادم که مدلی است این پژوهش اصلی پرسش

 است؟ چگونه کند می تویین

 عوامل که استای  نظریه به دستیابی دنوال به تحقیق این

 یاعضا سازمان خادم را از نظر مدیران و گیری شکل بر مؤثر

میان این عوامل را  ۀرابط بیان و ،ها علمی دانشگاه هیئت

 تویین کند.

 سازمان خادمنظریۀ 

به عنوان موضوع اصلی مطرح  طراحی مدل سازمان خادم

ی خادمیت مشتمل بر ها زهیانگ ،شده مدل پارادایمی ارائه شد.

ی به عنوان شرایط علّ مادی را روانی و ی الهی،ها انگیزه

اخروی برای خدمت به  ی دنیوی وها پادا  کند. می مطرح

ارزشمند بودن  نیازمند جامعه و مردم به ویژه افراد

احساس تغییر در  خدمتگااری به لحا  دینی از یک طرف و

 ،از طرف دیگر و لات ناشی از این احساس زندگی مردم

 ،افراد درون سازمان نیازهای مالی به همراه برطرف شدن

ارائۀ تلا  جهت  سوب توجه آنان به منافع عمومی و

 گیری این وضعیت سوب شکل .شود می خدمات متعالی

که  شود می گرا در بین کارکنان درون سازمان نگرشی خدمت

کارکنان با  مدل مطرح شده است. مقولۀ محوریبه عنوان 

 همت خود را بر خدمت به مردم و ،گرا نگرشی خدمت

 ،گاارند.در این راستا می مین منافع عمومی جامعهأت

زدگی،  عدم سیاست با )راهوردها( سازمان ۀخادمان یها کنش

 تلا  و د.یبا می ادامه سازی ظرفیت و زدایی بوروکراسی

وفای به  اعضا، صدر ۀسع اعضا، گرایی جمع ،اعضا پشتکار

 مردمی به عنوان فضای معنوی سازمان و اعتماد ،اعضا عهد

همچنین وجود  .شود می خدمت در سازمان مطرح یفضا

گری محیط سازمان بر این  مطالوه رهوری خادم در سازمان و

گاار خواهد بود. سرانجام اتخاذ این راهوردها تأثیراقدامات 

سازمان خادم  گیری گر به شکل اخلهدشرایط م ستر وب تأثیر و

 ،نهایت در وپاسخگویی  سازمانی، سازی لامتسکه شامل 

 د.شو میمنجر کنندگان  ی مراجعهیگشا مشکل

 بحث

 سازی مفهوم راهورد از استفاده با که سازمان خادمنظریۀ 

 تحقیق اصلی سؤال این به پاسخ، است شده تدوین بنیاد داده

 چگونه کند، می تویین سازمان خادم را که مدلی که است

نظریات  ،شد اشاره تحقیق ادبیات در که گونه همان است؟

 در که است شده مطرح ها سازمانمورد خادمیت در  متعددی

 تدویننظریۀ  تفاوتهای و شواهتها بررسی به اختصار به ادامه

به . شود می پرداخته موجود یها نظریه با تحقیق این در شده

عاملیت کمیابی نظریۀ اس سا طور کلی در ادبیات تحقیق بر

طلوی است که در ذات  به دلیل فرصت ،ی خادمها سازمان

 ،کند که افراد می تئوری عاملیت فرض وجود دارد. ها انسان

شان با  هستند و زمانی که اهداف شخصیطلب  فرصت

به ضرر او  ،)یا اصولشان( مطابقت نکند شان سایؤاهداف ر

 اسمیت، کنند)فردریکسون و میعمل  )بر خلاف آن(

اصل  انسانی را مونا و ۀولی تئوری خادمیت نمون .(2003

که به عنوان خادم، رفتار گروهی و فراسازمانی  ،دهد می قرار

 دهد)دیوید، می شخصی ترجیح تی ورا بر رفتار خودخدم

چارچوبی را  ،خادمیت .(24: 1779 دونالدسون، شورمن و

که اند  کند که افراد به صورت درونی برانگیخنه شده می بیان

کار کنند و وظایف و  ها برای دیگران یا برای سازمان

دهند که مورد اعتماد  می ی خود را طوری انجامها مسئولیت

 واقع شوند.

شخصی است که مسئولیت مراقوت از بعضی  ،یک خادم

مردم  ی دیگر یاها یا گروه چیزهای مربوط به اشخاص دیگر

مسئولیت  ،ی مهم یک خادمها یکی از ویژگی پایرد. می را

برای التزام به مسئولیت  ،این باشد. بنابر می برای اعمال خود

یک خادم نیاز دارد تصمیمات خاص بگیرد و  ،یا انجام آن

 انجام دهد که برای مالکان یا دیگران مفید باشد.کارهایی 

ه ب .خادمان باید از علایق شخصی خود خودداری کنند

رفتار خادمان ناشی از احساس مسئولیت یا  ؛عوارتی دیگر

 و از این طریق مورد اعتماد قرار است التزام به انجام آن

 گیرد. می
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این است که این  شود می الی که در این زمینه مطرحؤس

از اعمال ای  تواند بخش عمده می حس انجام وظیفه چگونه

 خادمیتنظریۀ خادمان را تشکیل دهد. بر اساس 

التزام، انجام وظایف و رفتار خادمانه ا، حس (1779)دیویس

 موفقیت شکل ی درونی مانند رشد وها بر اساس انگیزه

عوامل از یک طرف ( 2012)هرناندزهمچنین  .گیرد می

 وخودمختاری  ،مشارکت کارکنان :همچونساختاری 

شناختی  عوامل روان ،از طرف دیگر و ی روانیها پادا 

بر پاسخگویی  راتوجه به دیگران  تعامل عاطفی و :همچون

مطرح شده نظریۀ  در داند. می ثرؤپایری م مسئولیت و

 ۀعمد اما تفاوت .شود می نیز این عوامل دیدهسازمان خادم 

ی ها انگیزه وجود ،مطرح شدهنظریۀ  باسازمان خادم نظریۀ 

باشد  می سازمان یاعضا ۀنگر  خادمان گیری در شکلالهی 

 جایگاهی ارزشی وسازمان خادم نظریۀ  ،دلیل به همین و

 ایدئولوژیک دارد.

نظریات مطرح شده در ارتواط با خادمیت  دیگر از یکی

 (1778همکاران) و لایت محوری خدمتنظریۀ  ،سازمان

یتهای لفعا چهار بعد رهوری خادم، ه،نظریدر این  .است

رفتار با  ۀشیو سیستم خدمات و مدیریت منابع انسانی،

ده شسازمان مطرح  محوری متابعاد خد مشتری به عنوان

تئوری سازمان خادم با  در تشریح وجه دیگر تمایز .است

این ابعاد تعدادی از توان بیان داشت که  می ادبیات خادمیت

اما ابعاد  ؛قابل مشاهده استسازمان خادم نیز نظریۀ در 

 نگر  خادمانه و ی خادمیت،ها انگیزه :دیگری همچون

 همچون فضای معنوی و ،تعدادی از عوامل فضای خدمت

 گیرد. نمی بر دراعتماد مردمی را 

همچنین الگوی منسجمی که این عوامل را به هم مرتوط 

اما  .کنیم نمی مشاهدهسازمانی  محوری تخدمنظریۀ  در ،کند

کامل  به صورت جامع وسازمان خادم نظریۀ این الگو در 

 ایجاد شده است.

ی غیر ها فعالیت گرفته و ارتواط نزدیک بین ادیان شکل

 و شناسی جامعه در اکثر مطالعات تاریخی، ها انتفاعی سازمان

داوطلوانه ی ها فعالیت مطالعات اخیر الگوهای بشردوستانه و

کنیم عملکرد  می . هنگامی که تلا شود می دیده

 در انتها به این نتیجه ،را بشناسیم ی غیر انتفاعیها سازمان

زیادی تحت  ۀرسیم که عملکرد این سازمانها تا انداز می

ی غیر ها سازمان فعالیتهای دینی هستند. و ها ایده تأثیر

 وماًعم ی بشردوستانه،ها خصوص سازمانبه  انتفاعی،

 یخادمیت بیشتر اعضا تعهدات خاصی در منابع خود دارند.

 کنند. می نقش امانتدار را در سازمان ایفا ،مدیره هیئت

ی مربوط به نقش ها همچنین این اصطلاح در فعالیت

 نیز به گو  ها ی در این سازمانیکارمندان اجرا مدیریت و

این تحقیق نیز موتنی  بارز ۀجنو .(1774 1،جوونسخورد) می

 خدمت ها که انسان است ی الهی(ها )انگیزهبر همین عوامل

دانند  می به اقشار محروم جامعه را فرصتی از طرف خداوند

اگر  باشند و نمی ر به ضایع کردن حقوق دیگرانضحا و

فرصت خدمت به دیگران را افراد درون سازمان در 

 که شود می شرایطی فراهم ،ی دیگر نیز درک کنندها سازمان

 .شود می سازماناین نوع  گیری منجر به شکل

 گیری نتیجه

 پیرامون متعددی نظریات و الگوها، مدیریتی ادبیات در

به  ها بعضی از این نظریه مطرح شده است. رسانی خدمت

جهت  بعضی به راهوردهای سازمان و محتوای خادمیت

 اشاره دارند. رسانی خدمت

 راهورد از استفاده با شد تلا  کیفی تحقیق این در

 مؤثر عوامل که یابیم دستای  نظریه به بنیاد داده سازی مفهوم

 از تحقیق نتایج. سازمان خادم را بیان کند گیری شکل بر

 میته امدادک مدیران با مصاحوه 22 کدگااری و تحلیل

 ها علمی دانشگاه هیئتی اعضا و کرمان استان یها شهرستان

 .شدسازمان خادم منجر نظریۀ  تدوین به و استخراج

______________________________ 
1- Jeavons 
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 :ی خادمیت همچونها انگیزهسازمان خادم که موتنی برنظریۀ 

را در  گرا نگرشی خدمت ،روانی و مادی است ،ی الهیها انگیزه

 این نگر  را عواملی از قویل و کند می سازمان ایجاد یاعضا

 همراستایی اهداف در ،اعضا گرایی جمع ،اعضا پشتکار تلا  و

 ،اعضا عهد وفای به اعضا، صدر ۀسع جهت خدمت به جامعه،

شرایط  بستر( و مردمی)زمینه و اعتماد فضای معنوی سازمان و

 گری محیطی همراهی مطالوه رهوری خادم و :ی همچونگر مداخله

 :همچون)راهوردها( محور ی خادمیتها کنشمنجر به  کند و می

 و شود می سازی ظرفیت و زدگی عدم سیاست ،زدایی بوروکراسی

که  تعامل این عوامل به صورت سازمان خادم ۀنتیج ،در نهایت

 ،گیرد می پاسخگویی را در بر سازمانی وسلامت  ی،یگشا مشکل

 .شود می متولور

نتایج حاصل از این مدل بیانگر این است که کارمندی که در 

 باید این نهاد را  ،کند می خدمتگزاری به مردم فعالیت ۀعرص

خود را نیز  کار عوادتگاهی برای کمک به خلق خدا قلمداد کند و

وقتی کار در این نهاد شکل عوادی به خود  نوعی عوادت بداند و

همچنین آگاه د. دا بیشتری از خود نشان خواهد ۀانگیزاً قطع ،گرفت

 ی که بر زندگی وتأثیر دن کارکنان از ارز  کار خود وکر

 وتمایل  ،گاارند می بلندمدت مدت و سرنوشت دیگران در کوتاه

مین نیازهای مادی أت ،نهایت درد. کررغوت آنان را بیشتر خواهد 

لازم  ،بهتر رسانی منطقی نیز برای خدمت کارکنان در حد معقول و

  .است ضروری و

مدل  سازی در راستای توسعه و بومی شود می پیشنهاددر پایان 

تحقیق در  ادایمی اینتحقیقاتی با توجه به مدل پار سازمان خادم،

گااری عوامل تأثیربررسی میزان  جهت تدوین پرسشنامه با هدف

 ها صورت پایرد. سنجش میزان خادمیت سازمان ومربوط 
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(. اصول 1389. )کوربین جولیت و ،استراس،آنسلم •

و  ها مونایی: رویهنظریۀ رو  تحقیق کیفی 

انتشارات تهران، ، ترجمه بیوک محمدی، ها شیوه

 پژوهشگاه علوم انسانی و مطالعات فرهنگی.

 رضا رضایی کلید بری.حمیدو فقیهی،ابوالحسن •

ی استان تهران از ها بیمارستانمطالعۀ  (.1389)

ادمیت،فصلنامه علوم مدیریت خدیدگاه تئوری 

 ،بهار7ایران،سال سوم،شماره 

(.راهنمای عملی پژوهش 1385هومن،حیدرعلی.) •

 انتشارات سمت.تهران، کیفی، 

• Albanese,R.,Dacin,M.T.,Harris,I.R. 
(1997).Agents As Stewards.The Academy 

of Management Review.22(3)-609-611 

• Benoy, J.W. (1996) Internal Marketing 

Builds Service Quality. Journal of Health 

Care Marketing,16(1), 54-59 

• Bryant,R.S.(2003).Servant leadership 

and Public managers,ADissertation 

presented for the degree Doctor of 

philosophy in organizational 

leadership.regent university 

• Council Foundation.(2004). stewardship 

principles For Corporate 

Grantmakers.Committee On Corporate 

Grantmaking 
• Crossan, M. M., Lane, H. W., & White, 

R. E. (1999). An organizational learning 

framework: From intuition to institution. 

Academy of Management Review, 24, 

522˚ 537. 

• Davis, J., Schoorman, D., & Donaldson, 

L. (1997). Towards a stewardship theory 

of management. Academy of 

Management Review, 22, 20˚ 47. 
• Donaldson, L., & Davis, J.H., (1991). 

Stewardship Theory or Agency Theory. 

Australian Journal of Management, 

16(1): 49-64. 
• Dodman,Kathleen.(2001).Facilitating 

more servant leadership.CASE-ACEEA 

National Conference,Twentieth 

Anniversary proceeding 1 
 



   

 )ره ((ینیامداد امام خم یتهمدل سازمان خادم)مورد مطالعه:کم یینوتب یطراح :درویش و همکاران 60 

 

 
• Frederickson, H. G., & Smith, K. (2003). 

The public administration theory primer.  

Boulder, CO: Westview Press 

• Green leaf ,R.F.F.(1970).The Servant as 

leader.The Greeleaf Center ,Indiana 

Polis,IN 

• Hernandez, M.)2012 ( .Toward An 

Understanding Of The Psychology Of 

Stewardship. Academy of Management 

Review Vol. 37, No. 2, 172˚ 193. 

•  Hogan, J., Hogan, R., & Busch, C. M. 

(1984). How to measure service 

orientation. Journal ofApplied 

Psychology, 69(1), 167-173. 

•  Hallowell, R., Schlesinger, L. A., & 

Zornitsky, J. (1996). Internal service 

quality, customer and job satisfaction: 

Linkages and implications for 

management. Human Resource Planning, 

19(2),20. 

• Johnson, J. W. (1996). Linking employee 

perceptions of service climate to 

customer satisfaction.Personnel 

Psychology, 49(4), 831-851. 

• Jeavons,T.H. (1994) Stewardship 

Revisited: Secular and Sacred Views of 

Governance an d Management, Nonprofit 

and Voluntary Sector Quarterly , Published 

by sage,pp.107-1 

• Lashley, C. (1995). Towards an 

understanding of employee empowerment 

in hospital. International Journal of 

Contemporary Hospitality Management, 

7(1), 27. 

• Lytle, R. S., Hom, P. W., & okwa, M. P. 

(1998). SERV*OR: A managerial 

measure oforganizational service-

orientation. Journal of Retailing, 74(4), 

455-489. 

• Muller, R., & Turner, J. R. (2005). The 

impact of principal-agent relationship 

and contract type on communication 

between project owner and manager. 

International Journal of Project 

Management, 23: 398-403 

• Roach, S. S. (1991). Services under siege 

- The restructuring imperative. Harvard 

Business Review,69(5), 82-91. 

• Sewell, C., Brown, P. B., & Cooney, J. 

(1992). Customers for life: How to turn 

that one-time buyer into a lifetime 

customer. Canadian Insurance, 108(13), 

30. 

• Schneider, B., & Bowen, D.E. (1995). 

Winning the Service Game. Boston, MA: 

Harvard Business School Press. 

• Segal,L.,  &  Lehrer,M. (2012). The 

Institutionalization of Stewardship: 

Theory, Propositions, and Insights from 

Change in the Edmonton Public Schools. 

Organization Studies,Published by: 

SAGE,33(2) 169˚ 201 

• Schneider, B., & Reichers, A. E. (1990). 

"Climate and Culture: An Evolution of 

Constructs."  

• Schneider, B., Wheeler, J. K., & Cox, J. 

F. (1992). A passion for service: Using 

content analysis to explicate service 

climate themes. Journal of Applied 

Psychology, 77(5), 705-716. 

• Schneider, B., Macey, W. H., & Young, 

S. A. (2006). The climate for service: A 

review of the  

construct with implications for 

achieving CLV goals. Journal of 

Relationship Marketing, 5(2), 111-

132. 

• Schlesinger, L. A., & Heskett, J. L. 

(1991). The service-driven service 

company. Harvard BusinessReview, 

69(5), 71-81 


